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内容概要

　　《供应链与物流管理》全面介绍当代供应链管理发展的最新观念、理论和技术，分析供应链的常
用模型、反应特性和集成管理方式以及建设和利用社会化现代物流体系、完善供应链管理的新方法，
探讨战略联盟、物流信息技术等的最新进展。
《供应链与物流管理》对于全面提高中国企业的素质和物流管理的水平，促进国内品牌的建设、增强
我国企业的全球竞争力、企业新赢利模式的形成有一定作用。
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章节摘录

　　1.客户资料分析　　利用企业构建的客户数据库，分析谁是分销物流服务的客户，客户的基本类
型，个人购买者、中间商和制造商客户的不同需求特征和购买行为；哪些是目标客户，这些客户的差
异对分销物流效益会产生什么样的影响，在这些资料分析的基础上，制定定制化客户管理策略。
　　2.定制化客户管理策略的制定　　针对不同销售模式、不同渠道制定定制化的客户管理策略，包
括定制化物流服务的具体实施措施和对客户承诺，以明确分销物流将提供什么样的服务产品。
在不考虑竞争对手的情况下，定制化物流服务只需针对客户需求采用有效措施，与客户达成服务交易
即可。
若考虑竞争对手情况，如竞争对手的物流服务水平、物流服务设施、物流能力等，就需要相应了解客
户需要的物流服务水平，在此基础上制定相应的客户管理策略和物流服务措施，并向客户作出承诺。
　　3.定制化策略的实施　　执行定制化物流服务措施，实现对客户的承诺，在提高客户服务水平的
同时降低客户成本，在提高市场反应速度的同时给客户以更多的选择。
　　4.客户信息沟通　　这是一种双向的信息交流，其主要功能是实现双方的互相联系、互相影响。
事实上，客户管理过程就是与客户沟通信息的过程，实现有效的信息沟通是建立和保持企业与客户良
好关系的最佳途径。
　　5.客户需求反馈　　喀户反馈可以衡量物流服务承诺目标实现的程度，及时发现定制化物流服务
中的问题，及时修正定制化客户管理策略。
快速、正确地处理客户意见和投诉，对提升客户满意度，维护客户利益，赢得客户信息都是十分重要
的。
6.实施效果评价每一次定制化物流服务完成后，都要对其进行客观、公正的评价，以不断提升物流服
务水平，提升客户满意度。
　　在客户价值管理中，监管工作是很必要的，可以及时发现执行过程中的问题并及时发出纠偏指令
，及时向决策层提供相应的信息反馈。
客户价值管理过程中，应及时把捕捉和挖掘到的客户的相关信息进行分析和筛选，确认和输入，以不
断更新和完善客户数据库，为决策提供支持。
　　实施客户价值管理最重要的目的是取得竞争优势。
建立综合、系统的客户数据库，保持和提高同客户的合作关系，是取得竞争优势的关键因素。
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